
附件 1

东莞巴士有限公司东部分公司关于服务
质量的整改措施及实施方案

依据《2023 年度东莞市公交企业服务质量考核报告》的

工作要求，为提升我市公交服务水平，切实解决市民反映的

突出问题，树立良好公交形象，增强城市公交吸引力，为市

民提供安全、优质、便捷的公共出行服务，特制定本方案。

一、具体考核情况

2023 年度，东莞巴士有限公司东部分公司服务质量考核

得分为 89.56 分。其中，我司“交通违章率”考核得分 12 分

（满分 15 分）、“整改通知”考核得分 13 分（满分 15 分）、

“乘客满意度”考核得分 12 分（满分 15 分）、“服务环境”

考核得分 1.56 分（满分 5 分）。

二、整改措施

（一）交通违章率方面

1.加强对公交车长的培训教育，提升其安全意识，避免

违章行为。

2.利用信息化设备，大力推广“电子狗”等相关设备的使

用，辅助降低违章率。

3.提倡并推广“指差法”工作，要求车长在通过灯控路口

时确认好红绿灯颜色后再通行，降低违章概率。

4.加大视频监控抽查力度，严格按照公司规章制度处理
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违规人员。

5.要求全体车长签订安全生产承诺书，落实安全生产工

作。

6.增加路查路控频率，提高车长与管理人员的“见面率”。

（二）整改通知（车速过慢）方面

1.加强对车长的教育培训，使车长在乘客有疑问时保持

良好心态，耐心解答并做好沟通解释工作。

2.加强排班精细化管理。针对线路调整和客流变化，重

新梳理各条线路营运计划，对运转时间连续出现较大变化的

线路予以重点关注。

3.强化我司全方位营运服务质量管理，为乘客提供便捷、

安全的乘车体验，共同保障公交出行安全。

（三）乘客满意度方面

1.候车时长：调度员与车长加强沟通，在遇到道路拥堵、

车辆故障等特殊情况时，及时在线路莞家群通知乘客预计候

车时间，避免长时间等待，并根据实际情况及时调整车辆发

车时间和运行速度，确保候车乘客尽快上车。

2.车内环境：加强保洁工作执行力度，确保每辆车运营

结束后进行全面清洁（包括座椅、地板、车窗等部位）。每

天随机检查车辆清洁情况，对清洁不合格的车辆要求立即整

改。

（四）服务环境方面

1.车辆整洁与设施维护：严格落实车辆保洁检查标准和

车辆设施维护计划，确保车辆外观整洁，车内座椅、扶手等
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设施完好无损，损坏设施及时报修并在规定时限内完成维修

或更换。

2.车厢服务提升与监督：不断提高车长的服务意识，鼓

励车长主动为乘客提供帮助，如解答疑问、协助老弱病残乘

客上下车等。

3.站点站牌信息管理：安排专人负责站点站牌信息的更

新和维护，确保站牌信息准确、清晰。每月对站点站牌信息

进行检查，对损坏或模糊不清的站牌及时更换。

东莞巴士有限公司东部分公司

                                2024 年 9 月 24 日   
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